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は じ め に
1995年旅行業法が改正された後,JTBは積極的に新た塗販売業態!こ参入し
た 。97年6月1日 の 規 制 緩 和 に よ り 「]ン ビ ニ エ ン ス ス トア(以 下 コ ン ビ ニ と
略 す)等 を 利 用 した 主 催 旅 行 商 品2等 の 販 売 」 が 可 能 と な っ た 。JTBは,ロ ー
ソ ン と 提 携 し て,コ ン ビ ニ で 旅 行 商 品 の 販 売 を 展 開 す る よ う に な っ た ㌔ コ ン
ビ ニ に 設 置 さ れ て い るMMS端 末 機 を 通 じて,顧 客 は,タ ッチ パ ネ ル を 操 作
す る こ と で,動 画,静 止 画,音 声,文 字 な ど を 組 み 合 わ せ た 情 報 に よ っ て,旅
行 商 品 の 説 明 な ど を 受 け る こ と が で き,ま た,発 券 や ク レ ジ ッ トカ ー ドを 使 っ
た 決 済 も 口1.能で あ る 。 さ ら に,案 内 が 必 要 な 場 合 は テ レ ビ電 話 でJTBの 担 当
者 と 話 す こ と もで き る(第1図 を 参 照)。 加 え て,MMSで 顧 客 が 予 約 し た 旅
行 商 品 に つ い て は,ク レ ジ ッ トカ ー ドに よ る 決 済 の ほ か,ロ ー ソ ン.各店 で 代 金
の 支 払 い が 可 能 と な っ た%
1998年12月以 降,コ ン ビ ニ で のJTBコ ン テ ン ツ は,毎 日午 前5時 か ら深 夜
1:】MMS:MulほMedi且St己til,π1..
2〕 主催旅行は旅行 会社 のほ うがあらか じめ ツアー の日程や価格,コ ー スを設定 し,予 約,手 配 も
終わ っている ものである。旅行業法弟2条 第3款 の規定の よれば 「①旅行会社 によ りあらか じめ
旅行H程,目 的地,サ ー ビスの内容や旅行代金な どの旅行条件が定め られる こと,②広告 な どで
旅行参加 者を募 集する 二と」 の2つ の条件 を満た してい る旅行 に限 られてい る.般 に 「パ ック
旅行」(パッケージ ・ツアー)と 言われている ものである。
3)「H経産業新聞11998年4月23日付 。
4)「日経産業新聞」⊥996年1月24日付 。
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2時(一 部店舗 を除 く)ま で利用可能 とな った』ロー ドサイ ドや住宅地 など旅
行会社 の営業拠 点のない地域 に出店 してい るロー ソンに展開を図るこ とで,顧
客 の利便性 が著 しく向 上す る。 それ とと もにMMS/HTA'〕 の.即時 配信 機能
な どを活用 した新商品開発 で,旅 行 会社 を利用 しなか った顧 客への訴求が期待
で き,旅 行 ニーズ全体 の拡大が図れ ると.考え られ る。
]TBのコンビニでのMMS販 売 に関 して.「電子商取引へ の取 り組みは・我
が社 が旅行会社 の巾で世.界一」δ〕であ る と舩 山龍二社長 は 自負 してい る。JTB
が マーケ ッ トスペー スにお けるマ.一ケテ ィングを.展開す る背景 には,旅 行市場
のニーズ とそ の環境 の変化 が あ る。JTBは 支店販 売網 の収益力 の落 ち込み と
「川L」 企業の異業界参 入を背景 として,旅 行市場 のFITニ ー ズに対応す る
素材商品市場 を目指 し,コ ンビニでの販売を展開 している。
MMSを 媒介 とす る.販売 は従 来の委託販売や外販網 による販売 と以下 の点で
異 なる。第一 に,コ ンビニ4」:旅行 会社 の営業所で はな く単 な る設備 の設置場所.
で あ り,旅 行業務その ものを取 り扱 わない。第二 に,代 金決済 は旅行会社 の妻
託 による ものであ るため,JTBが コ ンビニへ 出向君 を派遣 す る必 要力1ない。
旅行.業にとって,コ ンビニへの展開はマーケ ットスペースにおける新た なマー
ケテ ィング戦 略で あ り,そ れ によるマー ケテ ィング過程 とマーケテ ィング管理
HTA=ハ イ パ ー ・ トラベ ル.・工 一 ジJ.ン シー 。5〕
6)II1嶋諭 他 「JTB未 開拓8兆 円 市場 に 照 準 ネ ッ ト販 売 攻 勢,ア イデ アで 新 ニ ー ズー 生 み 出 す 」
『日韓 ビ ジネ ス』1999年io月11H号.40ペー ジ.
旅行商品に関するMMSにおけるマーケティングの展開(121)35
要素 の変化が解明 されていないため,研 究す る必要があ る。
本稿 では,JTBのMMSを 通 じた販 売をマー ケテ ィング過程 の変化 の視点
か ら分 析 し,そ の管理 要素 を明 らか にす る。具体 的に は,JTBが コ ンビニで




インフラはマーケ ットスペー スにお けるマーケテ ィングのベ ースであ る。 コ
ンビニにおける旅行会社 のマー ケテ ィングはMMSと い う端 末 を媒介 として
展 開 され る。MMS端 末 機 は,IBMに よって 開発 され,1996年2月か らコ ン
ビニに設置 され,JTBの 旅行 商品の.販売 に利川 され てきた。
MMS端 末機で展 開され てい るの は 「トリップ'スV」HTAシ ステムで ある。
この システ ムはGUIク ライ アン ト(MMS端 末),ア プ リケー シ ョン ・サー
バ ー(HTA..サー バ ー),汎 用DBサ ー バー(TRIPSや 航空 会社 のHOST)
の3層 構造で設計 され ている。 「トリップスV」 シ.ステムで は,JR,航 空3社,
私鉄5社,バ ス2社,.他 社 旅 行 代 理 店2社,お よび海 外 の予 約 シ ス テ ム
.(SABRE)とが ネ ッ トワーク化 されてい る。サ ブラ.イヤー と接 続す るほか に,
コンビニの無人端末 とも接続 してい るため,一 部 の旅行商品で は顧客へのi自:接
販売 も実現 されてい る。
「トリ ップスV」 システムでは,デ ー タベー スの充実,商 品のデ ジタル化 に
も配慮 して,マ ーケ ットスペースに参入す る基礎 を構築す る。後に検討 するよ
うに,こ の ような.インフラによ って,MMSに おけるマーケテ ィングは伝統的
なマーケテ.イングと.大きく異 なる。
2検 索機能の活用による情報エージェン トへ




に困難であ るため,事 前 に提供 され る情報の重要性は大 きい。消費者が商品 を
購入す る際,商 品の比較検討 の必 要のない場合 は,中 間介在の少ない方法で購
.人す るが,商 品の種類が多 く比較検討が必 要な場合 は,消 費者 は情報検索 を行
わなけれ ばならない。今 日,新 たなメデ ィアの普及 に伴い,鉄 道会社,航 空会
社,ホ テルな どの旅行関連企業は次々に直販 を拡大 しつつ ある。 こうした中,
JTBはマーケ ットスペ.一スにお けるマーケテ ィングを展 開す るこ とで,新 た
な販売チ ャネル.を開拓す る と同時 に販売代行業か ら情 報サー ビス業へ の転換 を
図 ってい る。そ の」環 として,情 報提供,特 に,情 報の検 索機 能の整備 を重視
す る。検索機 能は,消 費者 の意思決定 にかか る時間 を短縮 しη,加 えて,意 思
決定 の質を改善 する瞬。)TBは 情報検索機能 の整備 によって,各 ホテル,航 空
会社 の価格,条 件,割 引 などの比較 を可能 に し,顧 客が一つの カウンターで大
量 の情報 を得,意 思決定の コス トを削減す ることを実現 した。
JTBの 面MSに おい て提供 してい る商 品は,素 材 商品 を中心 とした(表1
を参 照)。航空 券の販 売 にお い℃,ま ずJAS,ANA両 社 の国 内航 空券 の予
約 ・決済サ ー ビスが展 開され,次 に,1998年10月1日よ りJALの 参画 によ り,
国内大 手3社 がすべて揃 うこ とにな った。 その後,99年7月か ら北海道国際航
空 の取 り扱 い も開始 した。MMSで は,顧 客 は国 内航 空各社 のチケ ッ トを目
的 ・区間に応 じて自由に検索 し,安 価 なチ ケッ トを選べ る。MMSで 区間往路
の搭乗 日を指定す ると,画 面では3社 の出発時 間 ・料金 の一覧が表示 され,比
難 λが可能になる。 これ によ ウ多種多様 で複雑 な各社 の割 引運賃の比 較購 入
が同一画面 で操作で き,利 便性が更 に高 まることとな る。乗 り継 ぎ割 引等 を除
庶 事前 職 割引等 ほ とん どの割 引の取 り扱・・が可能で あ る9】・97匂1月 か.
ら約4。 胴 の航空券 の販売 は2… 人で あ ・たのが・98鞭 で28・400人に弐垂し
η ㎞1面,・ ・。A.、。dD。πR.L,hma叫`』R・　 ・sforS・beta・・idD岬nC　吐】mc「De.
・離 叛羅懸軍艦齢礁蹴繍灘1瓣膜
Decision!'rotes,VD1.60,1994,w.36-74.
glr」TB二 。 一 ス と資 料 』 第.14号,1998'+F'(h・・p・//www・」・b・。一IPA・
旅行商品に関するMMSに おけるマーケテ ィングの展開
第1衷 コ ン ビニ に お け る商 品別 販 売 概 要
(123)37



































た。商 品構成 中に占め る比率 も1%か ら3.6%に増 えた(第1表 を参照)三c〕。
このよ うに,MMSに お ける旅行商 品の販売 は,差 別化 されたサー ビスで,
」R,ホテ ル,航 空会社 の直接予約 に対抗 してい る。1つ の カウ ンターで,各
航空 会社 の航空券の情 報.を入手で きて,コ ス トパ フ ォーマ ンスの高 いチケ ッ ト
を購入で きる。それは,各 航空会社 のカ ウンターで別 々に情報 を検索す るこ と
に比 べて,買 野物 コス トが低 い。JTBは 情報提供,情 報検索機 能 によって,
FITニーズ に対 応す ることによる素材商 品市場 を 目指 して,.マーケテ ィン グ
を展開 してい る。
3新 たな決済手段の導入 とキャッシュレス時代へ
JTBのMMSで は1998年9月1日 よ り,ク レジ ッ トカー ド,現 金 でめ決済
に加 え銀行 のキ ャ歩シ ュカー ドでの決済がで きるよ うになった(国 内航空券を
除 く)H:」。提携銀行 は富士銀行,第 一勧業銀行,さ くら銀行,住 友銀行 の4行
であ る。 これまで の課題 であ った決済 の問題 も解消 され,利 用者の飛躍的な拡
大 とマーケ ッ トの広が りが期待で きる。電子決済時代 を迎えその方法について
模索 されているが,E-Cash(ICカー ドを利用.した電子 マネー)に つ いては限
度額が低 く,旅 行取 引 には不充分で ある.。一方,デ ビ ッ トカー ドは,オ ンライ
ンのため決済 に20秒程度 かか るが,現 在の.キャッシュカー ドがそのままデ ビッ
10)『JTBニ ュ ー ス.と資.料』 第13号.1998年,第25号,1999年 〔http=〃www.jtb.co.jp).
11)制:内 資 料 『JTB・Stre湖ln』ユ5ペ ー ジ 。
38(124).第168.巻 第2号
トカー ドとして利 用で き,.旅行 のよ うな高額商品の決済手法 として,拡 大定着
す る もの と考 えられ る】%
キ ャッシュカー ドは クレジ ッ トカー ドと異 な り,口 座 さ えあればだれで も持
てるため,コ ンビニの主要マーケ ウ トで ある若年層 に も訴求 しや すい。 限度額
の設 定が高く(預 傘額の範圏内),旅 行商品の ような高額 商品を購入す る場合
に有効で ある。 ク レジ ットカー ドの暗証番号 の認知率 に比べ,キ.ヤ ッシュカー
ドの暗証番号 の認知率 は極めて高 く,利 便性 の向Lに つ なが る。顧客 に とって,
デ ビ ットカー ド決済は,大 金 を持 ち歩 く必要が な く,ATM(自 動現金 支払預.
入機)で 引き出す手間 と振 り込み手数料 がかか らない等 の利点が多い。 これに
よ り,顧 客の消費習慣 も変化す ることが予想 され る。 この ように,EC時 代 の
キ ャ ッシ ェレスが展開 され てい る。
11コ ンテクス トの構築
JTBのMMSに おける旅 行商品販売で は,コ ンテ クス トの整備 も重 要であ
る。無 人端 末で あるMMSは バーチ ャル店舗 の機能 を持 ってい る。 そのバ ー
チ ャル店舗は,コ ンビニの既存店舗 を利用 して,ロ ー ドサ イ ドや住宅地 など旅
行.会社の店舗の存在 しなか った地域への出店 を実現す る。』支店 の営業時 間外で
も営業で きるため,支 店 がそれ まで獲得で きなか った新たな市場 セ グメ ン トを
取 り込め るようになる。
1新 たな方法による販売網の構築
従来の旅行会社は,タ ー ミナルや繁華街 に店舗 を構 え,パ ックツアーをは じ
め,様 々な旅行関連商品を販売 して きた。大多数 の旅行会社 にとっては店舗が
営業活動 の最大の拠点である。従来,旅 行業 の販売網 はター ミナルや市街地 を
中心 に構 築 され て きた。 しか し,JTBのMMSで の販売 は好 立地で はな く,
ロー ドサ イ ドや住宅地な ど旅行会社 の空白地域 におい て行われ る。それ に伴 い,
12)r,TTB_一ユースと資料」.第13号1998年(hr〔p;〃www.jtb.じo、jp)。
旅行商品に関するMMSにおけるマーケティングの展開(125〕39
販売網 の構築方法 に も変化が生 じて.いる。
JTBは,創 立当時か ら,店 舗網 の構 築 に:努力 して きた。60年代,JTBが 創
立 された当初 よ り,都 市の中心部 に店舗 を立地す る政策 を定めた。60年代後.半
の店舗網 の構 想で は,東 京都心部 の最寄商店 の場合,支 店か ら来店半径2km
以内 に来店客 のほぼ60%が分布.するよ うに商 圏の規模や店舗 の配置 を考 えたBl。
旅行産業 は労働集約型産業であるため,店 舗網の発展 によ り,家 賃 や要員の増
加が不可避 とな る。1984年にJTBの 在籍社.員の数 は13,885名とな り,過 去最
高 に達 した。それ に したが って,人 件費 などの経費 も大幅 に増 加 し,84年の人
件費 は84億円に達 し,営 業.チ算 の増加額77億円を上回 った%そ のため,次 の
三年 間で従業員を1万 人まで削 減 した。店舗 の数 に関 して は,60年代後半 の構
想で は,338ヵ所 の設置が計 画 されていたが,支 店数 は,80年に260ヵ所15;,97
年 に284ヵ所15)にな る。特 に,90年代 に入 ってか ら,成 長率が低 ドし,営 業利
益 も減少 した。89年度 の営業利益 は82億円であ ったが,90年度 は75億円,91年
度 は7]億円,特 に93年度 には44億円の赤字 になった(第2表 を参照)。創 業以
来の30年間において初 の赤字 を計.Lした。
赤字に転落 した原 因は景気低迷 の影響のほかに,以 下の3点 に も起 因す る。
①相対的 に高い人件費=HIS'γ」より給与総額 を社員数で割 った平均年収 は約2
倍で あ り,JTBの 平均年収 は580万円,HISは287万円であ る。②労務対 策か
ら脱却で きない グループ経営:JTBの グルー プ経 営 の特徴 は大 きな組織 を小.
さ くして専 門特化 し,マ ーケ ッ トの細かいニーズに対応 して迅速 に動 き,経 営
責任を持 って もら うこ とにある。 これに よって,優 良会社 を育 てられ る一方で,
グループ会社 の5人 に1人 は本社か らの出向者で,本 社へ の営業収益の面での
13)『 日本 交 通.公社 七 十年 史」 口本 交 通 公 社,1983年,568-572ページ。
14)同 ヒ書,570ペ 一 河
15)同 上 書,570ペ ー ジ。
16)宮 崎 伸.「JTB支 店 中心 の 体 質 改 善 で ドン底 か ら蘇 っ た ガ リ バ ー」 『週 刊 ダ.イヤ モ ン ド」
1997年5月100号,88ペ ー ジ。
17:}現在,His〔 エ イチ ・ア イ ・エ ス 〉,1980年設 立 され た 新 興 の 旅 行 会 †上で あ る.格 安 航 空 券 販
売 で は,現 在 業 界.で あ る 。
40(126) 第168巻第2号
第2表JTB9年 間の経営業績推移




営業利益(百万円) 呂2 75 71 36 一 44 13 33 67 79
糖 利益(百万円) 99 91 110 51 12 38 52 80 97
出所:「会社 決算 公告」 「日本経 済 新聞」1990-1998年,「会 社四 季報,未 上場企 業版一 上 期」
19951998年か らf乍成。
貢献以 ヒに営業費の伸 びが大 きい。V対 価 を もた らさない旅行関連事業への投
資。
これ らの原因に加え,業 界の価格競争,長 引 く不況 によワて,店 舗網の構 築
によ る収益力 は落ち込 んで いる。'JTBはこれ までサ ロ ン風で 開放的 な店舗 作
りを進め て きたが,肝 心の来店客が減少 し,電 話や通信販売 など非対面型の販
売が増 えてい る。そのため,大 都市 の中心 にある大型店舗 の見直 しは不 可避で
ある。
1997年に,コ ンビニでの旅行商品販売が開始されて以来,旅 行商 品予約 ・販
売用 のMMS端 末設置店舗数 は,98年4月現在,全 国で約12,000店舗 にな り15〕,
99年3月現在,約13,00⑪店舗 に達 した19〕(第3表を参照)。
コンビニ店舗 は,生 活 に密着 した場所 に展開されている店舗 数 も多い.ため,.
JTBの販売チ ャンスの増大 に貢献す る。JTBの 販売 チ ャネルは97年4月現在,
国内支店,営 業所284ヵ所,JTBト ラベ ラ ン ド店322ヵ所,JTBの 旅行会社代
理業 お よび特約店581社約900店舗,合 計1,600店舗があ り謝,こ れか ら.オンラ
.インで接 続 されている。 これ と比 して,提 携 してい るコ ンビニ数は非常 に多 く,
]'1'13(b競争力 の強化 に重 要な役割 を果 たす 。 また,旅 行 業 は粗利益 率が低 く,
営業収 入に占め る人件費 の割 合が50%と高 く,さ らに,営 業利益 率が⑪.2%前
18}[1T【二二 ユー ス と資 料 」 第13号,1998年 〔http:〃www.jab.cojp%
19)『J↑后 ニ ュー ス と資 料 」 第25号,.1999年〔hap=〃www.j【b.ρo.lp)。
20)社 内 資 料 「JTB・S↑r聡amju
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第3表MMSで 旅 行 商 品 を 販 売 す る コ ン ビニ店 舗
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コ ン ビニ 名 店 舗 数
回 ー ソ ン 約6,7001&舗〔全 国)
フ ァ ミ リ ー マ ー ト 約4,300店舗(全 国)
サ ン ク ス 約 800店舗(首 都 圏〉
サ ン シ ョ ップ ヤ マザ キ 約 .100店舗(首 都圏)
ミ ニ ス ト ッ プ 約 ユ50店舗(首 都圏)
出所:「JTB-s一スと資料」第13号,1998年(hap:〃www.jtb.cujp)。
後 と極端 に低 い業界 である2'1。JTB.の取扱高が2億 円で.あって も,製 造業 の売
上の構 成 と異な り,そ の中に交通機関や旅館,ホ テ ルな どの料金 も含 まれ てい
るため.こ れ らの額 を引 いた手数料のみが旅行会社 が受 け取 る実際 の金額 とな
る。 ζの状 況の中で,コ ンビニ にお け るMMSで の販売 は,支 店設立 の よう
な要員,家 賃 などの費用が必要ではな く,コ ンビニへ出向者 を派遣す る必要 も
ないため,JTBの 利益増加 に寄与ず る。
このよ う仁,MMS販 売 は従来 と異 なった立地方法で,販 売チ ャンスを増や
し,顧 客の満足を図 る。また,新 たなチ ャネルで は要 員,家 賃な どの費用 を削
減 して,利 益増加に貞献ずる。
2新 た な チ ャネル に よ る未 開 拓 市 場 の 取 り込 み
JTB販 売 レ ポ ー トに よ る と,コ ン ビ ニ で の 取 扱 額 は,1997年11月 下 旬 か ら
98年3月 末 ま で の 約4ヶ 月 間 で 約12億 円 と な り,98年 度 に は54億 円 と順 調 に伸
び て い る 気 第4表 を 参 照)。
テ ヤ ネ ル と し て のMMS販 売 はJTBの 既 存 店 舗 網 を 補 完 し,旅 行 会 社 に 来
店 す る 顧 客 と 異 な る セ グ メ ン トを 取 り込 め る 。 日 本 人 旅 行 者 の 構 成 を 見 る と,
海 外 旅 行 の 男 女 構 成 率 は 男 性 対 女 性 約5.5対4.5で鋤,パ ッ ク ツ ア ー を 購 入 す る
顧 客 の 構 成 率 は 男 性 対 女 性,4.5対5,5Σ3〕で あ る 。JTB支 店 で 取 り扱 う顧 客 の











11万件 12憶円 5500円. 23.5 7:3 48%:52%
1999年度 20万件. 54億円 6800円 31.6 6:4 51%:49%
出所:『JTB二よ一.スと資料」第13号
鮨
1998年と第25号,1999年に 基づ い て作 成。
53%は40代以上 の顧客24,.である。 しか し,コ ンビニを利用 している顧客 の構成
率 を見 る と,男 女の比率 は7対3(98年 度6対4)で あ り,顧 客の平均年齢 は,
97年11月か ら98年3月 までの販売対象 において は,23.5歳98年度では31.5歳
であ る。 この ように,MMSで の販売 は,支 店の来店客 と異な るセ グ.メン トを
取 り込んでい ることが分か る。つま り,MMSで の販売 はコ ンビニの利用客を
jTBの顧客.に取 り込 み,JTBの 市場 の拡 大 を実現 して い る。 この よ うに,
JTBのMMS戦 略 は コ ンビニの既存店舗 網 を利用 して,コ ンビニの顧客 を自
社 の顧客へ取 り込み,特 に若年層 に向け,来 店 しなか った未 開拓 市場 を拡大 し
ている。
コン ビニで のMMS販 売 において は,コ ンビニ利 用者 に顧 客層 を拡大 す る
だ けではな く,コ ンビニの営.業時 間のメリ ットも享受 する。 コンビニは一 日24
時間,年365日営業 してい る点で,利 便性が高い。JTBの 販売 レポー トによる
と,MMS販 売 の51%はJTB支 店 の営業 時間外で ある。 それ は,急 に出張 し
なけれぼならない人や,コ ンビニで買い物す るとき旅行商品を買いたい.入に
とって,利 便性 が高い。 そのため,JTB支 店 の営 業時 間で は対 応で きなか っ
た.顧客 に対 す 乙販売 もNIMS.を通 じて可 能に なった。全体 的 には夜 間18時以
降 の販売 が顕著 となってい る(第2図 を参 照)。全商 品の販売状 況 を見 ると,
1日の うちで18時台が最 も多 く,そ れ以降時間が経過す るにつれて低下 してい
蟄)1993年度 「た びカー ド」 の顧 客構成は:60代以上18%,50代以上15%,40代以上19%,30代以
上2D%,20代以上25%,10代2%.工業市場研 究所 「顧客組織化成塑実例集」工業市場研 究所 出
版 部,1995年,395ペ ーージ 。
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る。 これ と比較 して,国 内航空券に限れば15時以 降上昇 し続 け,20時台 に下が
るものの,21時合が ピー クとな っている、,21時以 降の夜 間で の販売 シェアは,
.全商品で19,6%,国内航空券で18.9%に達す る。国 内航空券 に関 して,各 航空
会社で の予約受付けが21時か22時に終 了す るため,そ の時間帯以降に急に予約
手配が必要な場合等 に,コ ンビニを積極的 に利用 してい ると思われる。・
この よ うに,JTBは コ ン ビニ の営 業 時 間の メ リッ トを利 用 して,以 前,
JTB支店 の営 業時 間内に利 用で きない顧 客 も取 り込 め るよ うにな り,未 開拓
市場を開拓 している。
3発 券などの機能によるインターネット販売の補完.
イ ンター ネ ットと比べ て,MMSの 特徴 の1つ は発 券機 能 を備 えている こと
である。イ ンターネ ッ トでは情報提供,検 索,予 約,決 済機能 を整備 している
が,発 券機能が ない。 それ に対 して,MMS端 末機 は発券機能 を備 えてお り,
.イベ ン ト券,宿 泊 クーポ ン,航 空券 まで発券で きる。旅行 商品は有形財 と比べ,
イ ンターネ ッ ト上で商品情報 を提供す るこ とが相対 的に容易で ある ものの,現
段階で は,使 用 権の移転 を保証す る ものと して,.チケ ットや クーポ ンの発.券は
不可欠であ る。そのため,MMSが 発券機能 を備 えてい る とい うことは,マ ー
????
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ケ ットスペー.気におけるマーケテ ィングの展開 において重要で ある。
2000年,運輸省は コンビニで の旅行代金の支払いを正式 に解 禁 した。 それ によ.
り,顧 客が イ ンター ネ ットで購入 した旅行商品 の代 金 をコンビニで払 うことが
可能 とな つだ ・。 オr一ムペ つ の決済1・対す るセキ ・リテ ・一を心配す 緬 客
が 多い ため,コ ン ビニで代金 を払 える ことは,顧 客 に安心感 を与 える。 した
が って,コ ンビニで のマ ーケテ ィングの展 開はイ ンタマネ ットにおけるマ ーケ
テ ィングの一環 となる。
このよ うに,MMS端 末機によ る発券,決 済な どの機 能の整備 は,イ ンター
ネッ トマー ケティングの.一環 として認識 され る。JTBのMMS端 末機 とイ ン
ター ネ 。トの ホー ム.ペー ジ は ともに.「 トリ・プスV」 のHTAシ ステムで運
営されてい る。MMS端 末で提供 してい る商品 の情報 はホー ムペー ジで完全に
入手 で きるほか,ホ ー ムペー ジで はさらに大量 の関連情報 を提供 してい る。.
MMS端 末機で提供 してい る情報 は少ないが,発 券で きる商 品に関す る情報 は
全 て提供 してい る。その上,す でに指摘 したよ う.に検索機能 も整備 されている.。
そのために,旅 行 を実行す るとき,顧 客 はホームペー ジで現地情報,イ ベ ン.ト
情報,素 材商 品情報 をホームペ ージで検 索 し,計 画を立 てた後 コ ンビニに設
置 され たM面S.で 航空券,ホ テ ル.クー ポ ン.,.イベ ン トチケ ッ トな どを購 入で
きる。.顧客が国内旅肴をす るとき,MMS端 末機1台 で 自由 自在 な旅行 を実現
す る ことがで きるよ うになる。 この よ うに,MMS販 売は インター ネッ トマー
ケテ ィングの一環 として認識で きる。
IIIコンテンツの充実
]TBは営業時間の延長によ り新たな顧客層を取 り込むことに押え,MMS
を通 じた独 自な商品の提供 に よって,顧 客 を誘引す る。それは,既 存店舗 との
競争 を防 ぐとともに,MMSを 利用す る顧客 の特定の ニーズも満足す る。
25)『 日経 流 通 新 聞y20005F6月20日付 。
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1素 材商品の提供によるFITニー ズの満足
顧客 ニー.ズの満足 は,商 品,サ ー ビスを通 じて達成されな ければな らない。
従来,旅 行会社 はパ ックツアーを提供 して,顧 客ニー ズの満足を図 って きた。
近年,FITニ ーズ,直 接予 約顧 客数が増加 してい る。 そのニーズに対応 して,
新た な方式で,..新たな商品 を提供 しなけれ ばな らない。 その一環 として,JTB
のMMSで の販売 はパ ックツアー を販売す る とと もに,素 材 商 品を販 売 中心
とす る(第1表 を参照)。
MMS端 末で,常 時1,000件の旅行 関連情報 を提供 し,24時間ご との細 か な
情 報更新 によ り毎 日の 「お買い得情報」が店頭 で入手で きる。提供 され る商品
は,
・国内 ・海外 のパ ッケー ジ旅行.
・温泉旅館,リ ゾー トホテル,シ テ ィホテル,ビ ジネスホテルなどの宿泊
・遊 園地 ・テーマパ ークの入場券,日 帰 り温泉券 な どのチケ ッ ト
・JAS,ANA,JAL3社 の航 空券
・世界 のおみやげ シ ョッピングや旅行用 品などの物販,レ ジャー などの情 報
さらに,MMSの 検索,即 時.発信 機能を生か した新 たな商品を開発に よりド顧
客満足の実現を図る。
それ に.よって,顧 客 と共同的に価値 を創造す ることを実現す る。さ らに,顧
客 はMMSで 提供 され た素材 商品 を選 んで,自 分で 自由 に旅行製 品ご帥を組み
合わせ ることがで き,カ スタマイゼーシ ョンが可能であ る、,それ は,企 業 のみ
が主.体で情報 シス.テムと標準部品 によって,カ ス タマイゼーシ ョンを実現す る
ことだけではな く,顧 客 も生産者 とな り,自 分 で素材商 品を利用 して,個 人的
な製品を生 産 し,カ スタマイゼー シ ョンを実現 してい くことであ る。
2の 顧客が生産 に参加する際に,顧 客 による素材商品 を組み合わせ るもの を旅行 製品 と呼び,旅 行
会社に よって,市 場で販 売す る ものを旅行商 品と呼ぶ。
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2即 時発信機能の生かしによる柔軟性の高揚
JTBはMMSで の検 索機能 を強化す るとと もに,コ ンビニの販売 を支援 す
るHTA販 売 セ ンター を全 国7ヵ 所(札 幌 ・仙台 ・東 京 ・名古 屋 ・大 阪 ・広
島 ・福 岡)に 設置 してい る。全国 ネ ットワー クによる全国共通 のコ ンテンツと
地域特性を生か した コンテ ンツの両方 を組み合 わせ た新 しい商 品開発 を進め,
加 えて,MMSの 特性で あ る即時配信機能 を活用 した新商品 も次 々に開発 して
いる。 これ らによ り柔転性 の向上 を図ってい る。
即時発信機能 を利用 した開発 商品の1つ は 「お気楽 トンボ」 とい う宿 泊商 品
で あ る。 それ は宿 泊 当 日に予約 を した場 合,通 常 料 金 よ り,1998年に最大
40%27',2000年現 在で.は最大58%安 く宿 泊で.きる商 品で ある闘〕。 この商 品は施
設稼働 率を向上させ る という点で宿泊施設 に対 して メリッ トが ある と同.時に急
な出張 などの突発的なニーズに対応で きるとい う点で消 費者 に とってのメ.リッ
トも大 きい。その結果,そ の商品 は 「当 日の宿 泊」 とい う新た な市場 を開拓 し,
98年には 「不況だか ら売れ てい るもの」29〕として高 い評価 を獲 得 した。97年11
月か らの4ヶ 月間で,MMSで 宿 泊 プラ ンの婿 入者数 は2,4⑪0人で あ ったが,
98年度 には,67,800人に達 した。さ らに99年4月か ら,「当 日予約 限定格 安宿
泊 プ ラ ン」 の全国展 開 を実施 し,「お気楽 トンボ」 を中心 と した商 品展 開 を
行 ってい る。
この商品 は,イ ンフラの整備 によって,即 時発信 機能 と双方向交流機能 を生
か して開発 された商品であ る。 この事例 は,情 報 システ ムに よって商 品開発,
価格戦略 の革新が実現 され ることを示す もので ある。
1VMMSに よるマーケテ ィング過程の変化
JTBのMMSに お けるマー ケテ ィングの展 開はMMSを 新 たな販 売 インフ
27〕rJ而 二 　一 ス と資料 」 第 ・3号,1998年(ht・p・〃www.」・b、c・.」p>・
28)http:〃www.jtb.co.jp
29)b'rBツ ア ー&イ ベ ン ト情 報」 第14号,1998年(hap=〃www.jab.oojp:)。
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ラとして,新 たな コンテクス トの構 築,新 たな]ン テ ンツの提供 によって,顧
客の商 品生産過程へ の参加 を実現 した。
林周二氏 の研究 によると,伝 統 的な産業社会 において は,企 業は消費者へ 向
けて,.一方的 に財,サ ー ビスを供給す る形で企業 と消費者 との関係 が成 り立 っ
てお り,こ れ を林氏 は管理社 会型 モデル と呼 んでい る。 これ に対 して,情 報社
会においては,企 業 と消費者 はそれぞれの役割 としては,財,サ ービ.ス社 会の
創 造的発展 に共同 して貢献す ることが期待 され3。〕.参加型社会 が成立す る。 そ
の社会においては,消 費者は単な る企業が提供す る製品,サ ービスを受 け るの
で はな く,供 給過程 への参加 要求が発生す る。旅行業界 においては,各 大手 会
社 は次 々 とFITに 対 応す る専門支店 を設 立.して,マ ルチ メデ ィアで の旅行 素
材商品 の販売を展開 し,こ の新 たな方式 によ り,顧 客の参加程度が高 まるサー
ビスを提供.している。
MMS販 売 による旅.行商品の変化 の1つ は,顧 客 の商 品購 入時 の参加程度 の
変化であ る。大手旅 行会社が支店で提供 してい る商品は主に 「パ ック旅行」で
あ り,そ れは旅行会社の方が あらか じめツアーの 日程や価 格,コ ースを設定 し,
予約,手 配 も完了 している.従 来 の販売方式で は,消 費者は支店 に行 き,店.員
を通 じて旅行商品を購 入す る。店員 は会社の情報 シ.ステ ムを利用 して,効 率的
に商品を販売 して きたが,FITニ ー.ズの拡大 に対応 して,MMSに おける販売
で は,消 費者 が 自分 自身でMMS端 末機 を通 じて,検 索 して'素 材商 品 を購
入で きるよ うに した。その他 に,バ ラ売 りされてい る素材 を 自分で組み合わせ,
旅行製品を.作る こともで きる。そのπめ,製 品製造販売 の流れ も変化す る(第
3図を参照)。
従来のマーケテ ィングの情報流 と物 流は旅行会社か ら旅行者へ の一方向の流
れであ ったが,マ ーケ ッ トスペースにおけるマーケテ ィングは旅行者が 自発 的
に情報 を検索 して,製 品 を作 る仕 組みにな った。 この変化 は,単 なる拒 否権 に
よる供給過程へ の対抗で はな く,そ の供給過程への参加要求 を意味 してい る。
30)林周二 「日本型の情報社会∬東京入学出版会,1987年,130-131.ぺ.一ジ。
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航 空,ホ テ ル.現 地 法 人,イ ベ ン ト観 光
地,現 地 交 通 機 関 な ど と オ ン ラ イ ン接 続
して,情 報 を提 供 す る。 情 報 シ ステ ム の
検 索 機 能,デ ー タベ ース 化,デ ジ タ ル化
機 能 を通 じて,サ ー ビ ス を提 供 す る。
バ ー チ ャル店 舗 で,予 約,決






CD-ROM,ホ ー ムペ ー ジ,携 帯 電話 な ど
で,現 地情 報 を提 供 して,顧 客 を サ ポ ー
トす る 。.
そのたあ,旅行会社が従来の圧倒的な主導権 を持っていた状況は変化 し,逆に,







顧客の参加程度 を向上させ,個 人 の好みの旅行 を提供 す るようになる。 それ に
よって,顧 客満足 の実現 を図 る。顧 客 は従 来の商 品 と情報 を受 け取 る とい う受
動 的な立場 か ら,自.発的 に情報 を検 索 して,商 品の生産 に積極的 に参加す.るよ
うにな った。つ ま り,マ ごヶ テ ィングの過程が変化 したのであ る。 ゴ ンビニ販
売 レポー トによると,MMSを 通 じた素材 商品の販売 が好 調である ことがわか
る 〔第1表 を参照)。 スキー場 の リフ ト券 や テーマパ ー ク ・遊 園地の入場券 な
ど観 光券 の販売が一番高い比率 を占めている。 これによって,顧 客が 自分で旅
行製 品を組み合わせて,.旅行製品の生産に参加 しているこ とが分か る。 この よ
うに,MMSで の販売 において は,従 業員の影響 によって,顧 客の ニー ズを満
足す るのではな く,顧 客が生産 に直接参加す ることによって,ニ ー ズを満足 さ
せ る。
結 び
JTBは97年6月1口 の規則 緩和 を うけて本格 的 にMMSで の販売 を展 開 し
てきた。取扱額 は97年11月か ら98年3月まで は12億円,98年度 は54億円であ る.
それ は,JTBの 全体 取扱額 の1兆5千 億円 と比べ て非常 に少 ないが(0 .36%).
MMS販 兎 の増 加率は25%であ り,.JTB今体の増加率3'〕と比べ て非常 に高 い。
これ によ っ.て,MMSで の販売 は順調 に発 展 してい るこ とがわか る。JTBの
MMSに おける販売 の展開 は,旅 行市場 と環境 の変化 によ り自社への脅威が強
くな っているためであ る。激 しい競争 に対応 して,自 社 の事業基盤 を強化す る
ユつ の手段 として,MMSで の販売を展開 している。 この戦略は,.従来の市場
31)」.1.13全社 に売 上 の 推 移 は 以 下 の 通 りで あ る 。












.に向けてで はな く,)TBが 今 まで取 り扱 わなか った市場 を 目指 して,展 開 さ
れ てい る。それ によって,マ ーケテ ィング過程 も変化 し,マ ーケテ ィング管理
要素 もイ ンフラ,コ ンテ ンツ,コ ンテクス.トに変化す る。本章における分析か
ら,以 下のよ う.な結論 を得 ることがで きる。
① 新 た なイ ンフラと してのMMSは 旅 行商品 を販売 す る端 末で あるが,双
方向情報 交流機能,即 時発信機能に よって,提 供す る商品の コ ンテ ンツと販
売方式が支店 を通 じた販売 と異 な り,商 品 開発 方式 も変化 す る。 「お気楽 ト
ンボ」 とい う商 品ぽ,そ の機能 を利用 して,開 発 され た商品で ある。MMS
端末機 の機能 を生か して,商 品開発,販 売の コス トの削減 を実現 し,革 新的
な価格設定 によ り,低 価 格で商品を提供す ることが可能 とな った。その商 品
の開発 によって,大 手旅行会社 とホテル,旅 館業 との関係 をよ り緊密 に した。
これによ り新 たな発売方式 を開発 し,柔 軟性 の高 い商 品で新た な市場 を開拓
した。
②MMSの 検索機 能に よって,旅 行商品.特 に航空券 の比嘩購.人を実現 して
い る。 一つの カウンターで,各 航空会社の航空券の情 報を入手 で きて,コ ス
トパフ ォーマ ンスの高いチケ ットを購入で きる。それVi.,各々 航 空 会社 のカ
ウンターで,別 々 に情報を検索する ことに比べて,買 い物 コス トが低 い。そ
のため,MMSに お ける素材 商品 の比較販 売は,「川上」企 業の直販 に対抗
して,.JTBの事業基盤 を強化 す るのに役 に立つ。 これ によって,JTBは 旅
行 エー ジェン ト機能 に加 えて情報エー ジェン トの機能 を併せ持つ ようにな り,
情報 を新 た な競争資源 として活用 し,自 社の競争力を向上 させ る。
③ 新 たな インフ ラとしてのMMSで の販 売で は,決 済 と発 券機能 を備 えて
い るものの,そ れ に対 して,提 供で きる情報 の数量 と種類 は少ない。 この
MMSの 特徴 は インターネ ッ トの機能を補完す るもの として作 用 してい る。
インターネ ッ トで は,情 報提供 の機 能は充実 してい るが,発 券機能は備 えて
い ない。 そのために,JTBは,ホ ームペー ジでMMS商 品情報 を提供 す る
こ とでMMSで の販売 とホームペー ジにおけ る販 売 を連関 させ,2つ の販
旅行商品に関するMMSにおけるマーケティングの展開 〔1.37)31
売チ ギネルの機能を相互に補完 している。
④ コ ンテ クス トにつ いて は,コ ンビ.二で設置 したMMS端 末機が新 た な販
売 チ ャネル とな る。 それ は,JTBの 既存販 売網 と比 べて数 も多 く,立 地 も
異な る。 ロー ドサ イ.ドや住宅地 など旅行会社 の空 白地域 に出店 してい るコ ン
ビニ にMMSを 設置 する ことで,JTBの 販売 範囲,販 売チ ャンスは拡大 す
る。特に,自 社販売網 の構築 に比べて,家 賃 や人員の増加 を回避で きる。 こ
れによ り97年度 にコンビニ販売や インター ネッ ト販売 の強化 によって,正 社
員を700人削減 する ことに成功。 これ は支店販 売網 の構築 と比べ て,よ り優
れた収益構造 を実現 した。
⑤ 新 たな コ ンテ クス トによって,新 た な顧客層 を取 り込 め る。JTBは コ ン
ビニを利用 して,コ ンビニの顧客 を 自社へ取 り込み,支 店へ来なか った顧客
を取 り込む ことがで きる。
⑥MMS端 末機 の機 能を生か して,旅 行素材商 品のバ ラ売 りによって,カ ス
タマ イゼー シ ョンを実現 し,FIT市場 に も対応 で きる。顧 客が 自分 で素材
商品 を選 んで,旅 行製 品を組み合わせて,自 由度 の高 い旅行 を実現す る。 こ
れは新たなサー ビ.ス方式であ る。
⑦ 新たな インフラ,コ ンテ クス ト,コ ンテ ンツの整備 によって,MMSで 展
開す るマーケテ ィングが伝統 的なマーケテ ィング過程 を変化 させ る。消費者
が 自分 自身でMMS端 末機 を通 じて,検 索 して,素 材商品 を購 入 を可能 に
した。 その他 に,バ ラ売 りされている素材 を自分で組み合わせ,旅 行製品を
作 る こともで きる。 これに より商 品の生産 まで参加で きるようになる。旅行
会社が従来の圧倒 的な主導権 を持 っていた状況は変化 し,逆 に,顧 客 に主導
権が移動 してい る。
この ように,MM8戦 略は市場 の拡大,事 業基盤 の強化,個 々の顧客へ の対
応 などの利点 が多い。一方で,旅 行商品の性質 とコンビニの特性 によって,そ
の.戦略の限定性 もある。
まず,無 形性 の旅行商品の販売にあた り,パ ックツアーなどの販売 において
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は,有 資格者 に よる説 明が法律上必要で ある。そ のため に,MMSで パ ックツ
アーの販売 において も,電 話 による意思の確 認が必 要である。 このように,複
雑 な コースの商 品はMMSで 販.荒しに くい。.第1表に示 され るよ うに,国 内
パ ック ツアーの販売数 とシェアは1997年度の4ヶ 月 間で ユ4,000人,6.4%,98
年度,35,400人,4.5%であ る。海外 パ ックツアーにつ いては,97年度4ヶ 月
で,6,000人,2.7%,99年度 は14,800人,1.9%にす ぎ ない。 この結 果 は,
MMSに おいては,パ ックツアーの.販売 が困難であ り,現 状で はむ しろ,FIT
ニー ズの満足 を実現す る もの と.してMMS販 売が機 能 してい ることを示 して
い る。
次 に,MMSの 端末 には常 に1、000件の旅行商 品 と関連情報が登録 されてい
るが,そ の量 はJTB商 品 の数 と比 べ て少 な い。.JTBの海外 商 品 「ル ック
JTB」 は30,000コース があ り,宿 泊商 品の 「JTBセ レク ト3,000」だ けで も
3,000件もあ る。 それ と比べ て,MMSで 販売 してい る商 品の種類 は まだ少 な
い。そ.のため に.MMSは 従 来 のチ ャネルの補完 的役 割 を果 たす に過 ぎず,
JTBの既 存販売網 を完全 に代 替す ることがで きない。
.この よ うに,JTBのMMSを 通 じた マーケ テ ィングの展 開で は,マ ー ケ
テ ィングの管理 要素 がイ ンフラ,コ ンテクス ト,コ ンテ ンツに変化す る。 それ
によって,マ ーケテ ィング過程 は企業主導 の流れか ら,顧 客 主導 の流れ に移行
す る。MMSで の販売は,特 定の市場 セ グメン トのニーズを満足 する こζで,
新 たな市場の開拓を図る とともに,航 空 会社,ホ テルなどの直販 による顧客 の
減 少 を防 ぐものであ る。 これは,JTB支 店販売 網を通 じたマー ケテ ィングの
補完 的役割 を果た してお り,日 本特有 の革新 的なマーケ.ティングの形態であ る
と評価 で きる。
